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La investigación titulada Habilidades blandas del colaborador y fidelización del cliente en la 
Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019, ha tenido como objetivo general determinar la 
relación que existe entre habilidades blandas del colaborador y fidelización del cliente del 
establecimiento citado. El enfoque utilizado fue cuantitativo, tipo de investigación aplicada, nivel 
descriptivo, el tipo de diseño de la investigación fue no-experimental, diseño transversal, diseño 
especifico descriptivo y correlacional; el método hipotético-deductivo. La población identificada lo 
constituyeron 50 personas del establecimiento y se utilizó un tamaño de muestra censal. La técnica que 
se utilizó es la encuesta y el instrumento de recolección de datos fue el cuestionario; para la validez de 
los instrumentos se utilizó el juicio de expertos y para la confiabilidad del instrumento se utilizó 
coeficiente Alpha de Cronbach, el cual fue igual 0,928 y 0,917 para las variables habilidades blandas 
del colaborador y fidelización del cliente, clasificado como elevada confiabilidad en ambos casos. A 
la conclusión que se llego fue que existe una relación significativa de las habilidades blandas y 
fidelización del cliente, habiéndose obtenido el coeficiente de correlación Pearson de 0.800 y Sig. 0.000 
≤ 0.005 es decir, presenta correlación positiva considerable. 
 





In the research entitled Soft skills of the collaborator and customer loyalty in the Corporación 
Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019, the general objective was to determine the 
relationship between soft skills of the collaborator and customer loyalty of the 
aforementioned establishment. The approach used was quantitative, type of applied research, 
descriptive level, the type of research design was non-experimental, cross-sectional design, 
specific descriptive and correlational design; the hypothetical-deductive method. The 
population identified was 50 people from the establishment and a census sample size was 
used. The technique used is the survey and the data collection instrument was the 
questionnaire; for the validity of the instruments, the expert judgment was used and for the 
reliability of the instrument Cronbach's alpha coefficient was used, which was equal to 0.928 
and 0.917 for the variables soft skills of the collaborator and customer loyalty, classified as 
high reliability in both cases. The conclusion that was reached was that there is a significant 
relationship of soft skills and customer loyalty, having obtained the Pearson correlation 









El diario País (01 de mayo del 2015) en su artículo denominado: Estrategias para 
fidelizar al cliente nos comenta que la fidelidad a una marca se ve perjudicada por la 
necesidad de ahorrar en las compras. Las compañías están destinando sus esfuerzos con el 
propósito de fidelizar al cliente con ello aumentan el número de sus ventas y la cuota de 
mercado, teniendo en cuenta que la relación entre colaborador – cliente debe de ser de lo más 
cordial a ello se le debe de añadir la calidad, precio con lo que se pretende que las 
probabilidades sean mayores de que el consumidor retorne al establecimiento o lo 
recomiendo a familiares o amigos.  
En el mundo global las compañías ocupan colaboradores con habilidades técnicas, 
pero muy pocas empresas toman en cuenta las habilidades blandas y debido a ello surge los 
problemas como la dificultad de dar solución a los problemas, la falta de creatividad e 
innovación, la falta de empatía, perdida de comunicación entre las diversas áreas de una 
empresa. Para Dylan Jones-Evans (21 de enero del 2015) en su artículo: McDonald's Leading 
Way on Importance of Soft Skills to Economy, hace referencia sobre las mejoras que se 
debería de aplicar en el colaborador dentro de ellas están: escuchar bien, comunicarse de 
manera efectiva, manejar conflictos, aceptar responsabilidades y generar confianza dentro 
del centro laboral. 
El diario Gestión (27 de marzo del 2019) en su artículo sobre: Las 10 habilidades 
blandas que demandara el mercado laboral en el futuro, dentro de las más demandadas y 
valoradas por las compañías están precisamente la forma de comunicarse en el entorno de la 
organización, el manejo de conflictos, trabajo en equipo, manejo del estrés, la forma como 
manejamos nuestros tiempos en cada una de las actividades a desarrollar, la prestación de 
servicios que se brinda al consumidor, la productividad laboral, inteligencia emocional, 
entender la cultura de la empresa y sobre todo si los colaboradores están dispuestos a 
adaptarse a los nuevos cambios que suceden producto del comportamiento del mercado, la 
innovación y la tecnología.  
I. INTRODUCCIÓN 
Las compañías buscan talentos que cuenten y desarrollen habilidades blandas como 
(habilidades interpersonales, ética laboral, comunicación, trabajo en equipo, que cuente con 
conocimientos teórico, prácticos y que cuenten con experiencia relacionado a las actividades 
que conlleva el puesto a desempeñar), debido a que la situación actual hay ausencia de 





En Los Olivos, en la Corporación Boticas Perú S.A.C., existe un descuido en el 
ámbito laboral y social, la falta de habilidades blandas genera quiebres de comunicación 
entre los colaboradores del establecimiento lo que provoca que el entorno laboral no sea el 
más adecuado, que puede afectar incluso y notarse en ofrecerle un trato no adecuado a los 
clientes quienes adquieren sus productos en la cadena, es por ello que se debe hacer énfasis 
en la mejora constante sobre las interacciones colaborador y cliente. Para Lee Hecht Harrison 
– DBM (30 de septiembre del 2016) en su artículo: habilidades blandas: ¿Son realmente 
necesarias?, es parte de un atributo básico que cada colaborador debería tener para poder 
tener un desenvolvimiento y un sentido de interactuar con su entorno.  
 
 A continuación, se encontraron los siguientes artículos y trabajos previos que guardan 
cierta relación con la presente investigación: 
 
Franco (2018), propuso como objetivo determinar la relación entre las habilidades 
blandas de los colaboradores y el clima organizacional en dicha institución. La investigación 
tuvo un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y diseño transversal no 
experimental. La población y muestra estaba conformada por 36 trabajadores de la Ugel N° 
02 La Esperanza. En conclusión, se encontró relación entre habilidades blandas y clima 
organizacional. 
 Guarnizo (2018), planteó como objetivo principal de la investigación fue determinar 
las competencias y las habilidades gerenciales que poseen las autoridades académicas y 
administrativas. El enfoque de la investigación fue cuantitativo. La población fue de 812 
funcionarios de la entidad, la muestra que se obtuvo fue de 269 funcionarios. Finalmente, se 
llegó a las siguientes conclusiones, (a), los colaboradores que laboran en la Universidad no 
cuentan con un adecuado proceso de selección, no cuentan con las habilidades y 
conocimientos que requiere los cargos que van a desempeñar, (b), los docentes y trabajadores 
de la Universidad consideraron que dichas autoridades mantienen un buen desempeño en las 
distintas áreas y, (c), la falta de un modelo de gestión no permite mejorar las habilidades y 
competencias. 
 Llave y Ccallo (2018), elaboraron una investigación en la que plantearon como 
objetivo principal determinar la relación que existe entre las habilidades directivas con la 
satisfacción laboral en la empresa constructora y contratista Full Terra Umasi S.R.L., 





observó que el 78,5% representado por 110 personas encuestadas indicaron que las 
habilidades directivas que se aplican en la empresa son buenas, seguidamente, el 18,6% 
conformado por 26 personas señalaron que estas habilidades se dan de manera regular y 
finalmente el 2,9% conformada por 4 personas comentaron un nivel bajo con respecto a las 
habilidades directivas. En relación a las dimensiones de la variable habilidades directivas, a) 
habilidades personales se observa que el 57,1% de los encuestados conformados por 80 
personas indicaron que existe un nivel regular del desarrollo de habilidades personales, el 
32,8% representado por 46 personas muestra un nivel bueno y por otro lado el 16,3% 
conformada por 14 personas manifiestan un nivel bajo o deficiente, b) habilidades 
interpersonales, se encontró que el 68,4% conformado por 87 trabajadores indicaron un nivel 
alto, el 26,4% conformado por 37 personas señalaron un nivel regular y el 17,7% 
representado por 16 trabajadores manifestaron que el nivel bajo o deficiente, y por último c) 
habilidades grupales se observó que el 60,7% de la población encuestada representado por 
un total de 85 personas, es bueno, seguidamente el 30,7% conformado por 43 trabajadores 
manifiestan que las habilidades grupales en la empresa es regular, mientras que el 8,5% 
conformado 12 personas indican que estas habilidades son deficientes o bajas.  
 Huanaco (2019), realizó una investigación en la que planteo como propósito 
determinar la relación que existe entre habilidades blandas y cuatro dominios en el marco 
del buen desempeño del docente en la I.E. “Casa Blanca de Jesús” de S.J.L. 2019 de la ciudad 
de Lima. Dentro de los resultados descriptivos se encontró, de los 48 docentes que 
participaron en la encuesta, 15% (7) un nivel bajo, 15% (7) nivel regular y la mayor cantidad 
71% (34) nivel alto. Finalmente, se encontró en la hipótesis general, que existe relación 
significativamente fuerte y directa entre habilidades blandas y cuatro dominios, por haberse 
obtenido un coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,843 y un p valor de 0.000. 
Miguez (2018), elaboro su investigación que tuvo como finalidad diseñar un modelo 
de gestión que contribuya a la fidelización de clientes de la librería su Libro S.A. en la ciudad 
de Babahoyo, 2018. El enfoque que tuvo dicha investigación fue cuantitativo. La población 
fue 872 clientes y se determinó una muestra de 266 clientes. Finalmente se llegó a las 
siguientes conclusiones, (a), se tomó en cuenta estudiar los comportamientos de los clientes 
y las razones por las que debería de fidelizar al cliente, se plantea que el cliente realice sus 
compras de manera constante en el establecimiento y deje de lado a la competencia y, (b), se 
llegó a identificar las falencias (insatisfacción y desconocimiento) que presentaba el negocio 





 Portocarrero (2019), en la investigación que llevo a cabo, tuvo como objetivo 
principal determinar la relación de Outsourcing y fidelización en la empresa JAAMSA, su 
enfoque de investigación fue cuantitativo – correlacional, nivel: descriptivo y de diseño: no 
experimental. Finalmente, se encontraron los siguientes resultados descriptivos, de 20 
usuarios, el 35% (7) indicaron un nivel bajo, el 35% (7) indico un nivel medio y un 30% (6) 
usuarios indicaron un nivel alto con respecto a la fidelización al establecimiento.  
Peralta (2019), en la investigación que llevo a cabo, tuvo como objetivo principal 
determinar el impacto de la calidad de atención en la fidelización de los usuarios del 
Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019. Se obtuvieron los siguientes resultados 
descriptivos, de 92 clientes, el 75% (69) clientes indicaron un nivel regular con respecto a la 
fidelización del establecimiento y un 25% (23) clientes indicaron un nivel alto sobre la 
fidelización.  
Rodríguez (2018), realizó su investigación en la cual planteó como propósito 
determinar la relación que existe entre el neuromarketing y la fidelización de clientes en la 
empresa Starbucks. La población que se consideró fue el total de distrito de Independencia, 
donde se obtuvo como muestra 384 clientes. Los resultados del estudio permitieron conocer 
la relación entre neuromarketing y la fidelización. 
 Villavicencio (2018), en su tesis buscó determinar la relación que existe entre el 
Marketing mix y la fidelización del cliente en el centro comercial Multiplaza Próceres, San 
Juan de Lurigancho, 2018. Se encontró los siguientes resultados descriptivos, de 238 
usuarios sobre la apreciación sobre la fidelización al establecimiento, el 51,7% (123) 
usuarios indicaron un nivel regular, el 43,7 % (104) usuarios indicaron un nivel bueno y un 
4,6% (11) usuarios indicaron un nivel malo.  
Niño (2014), en sus tesis buscó determinar la eficacia de la estrategia relacional para 
mejorar la fidelización de los clientes. En conclusión, la estrategia de marketing relacional 
mejora la fidelización de clientes. 
Gómez, Manrique y Gasca (2015), en su artículo científico buscaron determinar la 
importancia de las habilidades blandas en el ejercicio profesional de software. En conclusión, 
las habilidades blandas conforman un conjunto de experiencias que con la participación de 
los estudiantes se formulan herramientas que pueden servir de apoyo en las actividades del 
desarrollo del software de la tal forma se pueden desarrollar e implementar exitosamente 





Zepeda, Cardoso y Rey (2019), su artículo científico tuvo como propósito conocer si 
los estudiantes realmente se encuentran preparados para responder a los retos del futuro, si 
poseen las competencias y habilidades blandas. Se concluyó que el estudiante de acuerdo a 
formación integral que haya percibido debe de desarrollar y fomentar por medio de la 
experiencia una comunicación eficaz y un trabajo en equipo.  
Granadillo, López y Pérez (2017), en su artículo científico plantearon un modelo de 
gestión de relaciones aplicado a empresas de servicios. Finalmente, el CRM, constituye una 
estrategia de gestión que permite que las organizaciones sean más competitivas, por medio 
de un sistema de mejora continua, a ello se le agrega que las empresas deben de analizar las 
necesidades, expectativas y deseos de los clientes, para elaborar estrategias que vayan 
orientadas a los consumidores 
Serra, Ramon y Salvi (2018), en su artículo científico plantearon analizar el papel que 
juegan las experiencias emocionales positivas y la influencia en la satisfacción del cliente 
puede generar la lealtad del cliente. Finalmente, el comprender y apreciar el valor de las 
experiencias emocionales nos brinda la facilidad de observar el comportamiento positivo de 
la lealtad del cliente.  
Alves (2017), publicó el artículo Estoy Satisfecho, la lealtad del consumidor en 
restaurantes que emplean la escala Dineservice, para la revista Brasileira de Marketing, tuvo 
como objetivo principal investigar la relación entre la calidad del servicio y la lealtad del 
cliente. Finalmente, el comprender las percepciones de calidad de los clientes permite al 
personal administrativo garantizar las expectativas de los clientes.  
Peña, Ramírez y Osorio (2015), en su artículo científico analizaron la evaluación de 
una estrategia de fidelización de clientes con dinámicas de sistemas. Finalmente, el diseño 
de un programa de fidelizacion cuenta con tres elementos clave que son: el público objetivo, 
a quien va dirigido el programa, los canales de comunicación establecidos, se destina 
recursos para implementar una estrategia y darle a conocer a los clientes. Finalmente, las 
recompensas, que vendrían hacer las acciones que muestra la empresa al cliente con la 
finalidad de atraer, motivar y desarrollar una relación con el consumidor.   
 Linares y Pozzo (2016), el propósito de su artículo científico fue determinar la 
relación entre las redes sociales como herramienta de marketing relacional y la fidelización 
de los clientes. Se concluyó, que ambas variables se relacionan, en donde resalta la red social 





 Saquicoray y López (2014), en su artículo científico tuvo como propósito determinar 
la calidad de servicio y la lealtad del servicio de los consumidores en los supermercados. 
Finalmente, en el resultado de la investigación se observó que los clientes mostraron una 
percepción favorable hacia la calidad de servicio recibida, lo que como consecuencia traerá 
mayores niveles de fidelización y nuevos clientes.  
 Heredia y Jiménez (2018), en la investigación que se llevó a cabo, se tuvo como 
finalidad determinar el perfil de compra de la generación millennial y la fidelización de 
clientes de una tienda virtual. En conclusión, se logró identificar que la plataforma más 
utilizada por los clientes fue la red social Facebook y también en donde dicha generación 
millennial puede adquirir los productos que ofrece la tienda virtual.  
 
 Para el respaldo teórico de nuestra investigación de ambas variables se han elegido 3 
teorías para cada variable como se exponen a continuación:  
 
En relación a las habilidades blandas, la teoría implícita de Dweck (como se citó en 
Marshall, 2010), que se llevó acabó 1999 se basa en dos componentes (teóricos de la entidad 
y los teóricos incrementales) lo que indica que el ser humano puede presentar dos tipos de 
perfiles, a) teóricos de la entidad consideran que el individuo y el grupo de personas que lo 
rodean posee alguna cualidad e inteligencia, b) teóricos incrementales son individuos que 
obtienen determinadas cualidades es gracias a su esfuerzo y aprendizaje (p. 139). 
Teoría de la motivación del logro  
 McClelland, Atkinson y Lowell (como se citó en Marshall, 2010), la teoría de la 
motivación del logro que proponen dichos autores 1953 viene hacer la necesidad de tener un 
buen desempeño y cumplir con las expectativas de la compañía. La teoría del logro va de la 
mano de necesidad social que está compuesta por 4 componentes, a) logro, que viene hacer 
la demostración de la habilidad que tiene el colaborador para desarrollar sus actividades, b) 
afiliación, es relación que mantiene el colaborador con su alrededor para satisfacer a su 
entorno y recibir su aprobación, c) intimidad, es el ambiente donde se lleva a cabo el 
desarrollo de las actividades donde las relaciones deben de ser cálidas y seguras, d) poder, 
viene hacer la influencia que el colaborador puede ejercer frente a los demás (p. 130). 
Teoría de la evolución cognitiva  
Deci y Ryan (como se citó en Marshall, 2010), la teoría de la evaluación cognitiva 





extrínseca: a) motivación intrínseca porque influye en la conducta de la persona esto se 
refleja cuando el colaborador lleva a cabo una actividad en la cual se requiere de las 
habilidades blandas y duras, b) motivación extrínseca, está relacionado con el medio externo 
en cual el colaborador toma la iniciativa para alcanzar los incentivos y consecuencias que le 
podría generar (p. 95).  
 
En cuanto a la variable fidelización del cliente, se han optado por las siguientes 
teorías: 
 
Teoría de ERC (existencia, referencia y crecimiento)  
Newstrom (2011), nos comenta que la teoría ERC de Alderfer en la cual se establecen 
tres tipos de necesidades: a) necesidades de existencia es donde intervienen los factores 
fisiológicos y de seguridad, b) necesidades de relación hace referencia en la compresión y 
aceptación de ambas partes y, c) necesidades de crecimiento nos comenta acerca de 
autorrealización (p. 115). 
Teoría de Pulsión 
 Hull (como se citó en Marshall, 2010), la teoría de pulsión se dio origen en el año de 
1943 que viene hacer el cumplimiento de las necesidades bilógicas que todo ser humano 
tiene. Al generarse una necesidad insatisfecha genera o representa una incomodidad 
psicológica que vendría hacer una pulsión psicológica, esta pulsión conduce al individuo a 
tener conductas particulares que deben der ser atendidas (p. 23). 
Teoría del Marketing Relacional  
Talaya (2014), explica la teoría del marketing relacional donde se establece una 
relación basada en la maximización del valor que se le entrega al cliente con lo que la 
empresa puede obtener altos niveles de retención de clientes a lo largo de la relación que 












Problema general  
¿Qué relación existe entre habilidades blandas del colaborador y fidelización del cliente en 
la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019? 
 
Problemas específicos  
Problema específico 1  
¿Qué relación existe entre habilidades personales del colaborador y fidelización del cliente 
en la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019? 
 
Problema específico 2  
¿Qué relación existe entre habilidades interpersonales del colaborador y fidelización del 
cliente en la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019? 
 
Problema específico 3  
¿Qué relación existe entre habilidades grupales del colaborador y fidelización del cliente en 
la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019? 
 
Justificación Práctica  
Investigar cómo influye habilidades blandas del colaborador y fidelización del cliente 
en la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019. Mediante esta investigación se va 
a poder realizar mejoras e implementar estrategias con el propósito de preparar al 
colaborador en las habilidades blandas (personales, interpersonales, grupales y de 
comunicación). 
 
Justificación Teórica  
En la presente investigación cuenta con contenido obtenido mediante fuentes de 
internet, artículos periodísticos, libros, etc., para tener el respaldo y tener un mayor 
conocimiento sobre el tema de las habilidades blandas y la fidelización del cliente. 
 
Justificación metodológica  
 En el presente trabajo se llevó a cabo mediante un enfoque cuantitativo, no 
experimental, de corte transversal, de diseño correlacional, en la cual se aplicó un 





Hipótesis General  
Existe relación entre habilidades blandas del colaborador y fidelización del cliente en la 
Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Hipótesis Específicas 
Hipótesis Específica 1  
Existe relación entre habilidades personales del colaborador y fidelización del cliente en la 
Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Hipótesis Específica 2 
Existe relación entre habilidades interpersonales del colaborador y fidelización del cliente en 
la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Hipótesis Específica 3  
Existe relación entre habilidades grupales del colaborador y fidelización del cliente en la 
Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Objetivo General  
Determinar la relación que existe entre habilidades blandas del colaborador y fidelización 
del cliente en la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Objetivos Específicos 
Objetivo Específico 1 
Determinar la relación que existe entre habilidades personales del colaborador y fidelización 
del cliente en la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Objetivo Específico 2 
Determinar la relación que existe entre habilidades interpersonales del colaborador y 
fidelización del cliente en la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Objetivo Específico 3 
Determinar la relación que existe entre habilidades grupales del colaborador y fidelización 





La presente investigación se llevó a cabo fue aplicada, ya que se busca elaborar una 
investigación sobre las teorías ya existentes. Pimienta y Hoz (2012), comentan que la 
investigación aplicada mantiene como objetivo primordial la búsqueda de conocimiento. 
Además de ello, también promueve ampliar y profundizar los conocimientos del investigador 
y de los aportes que pueda brindar a la sociedad (p.9). 
Diseño de investigación  
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), investigación no experimental debido 
a que no se manipula ninguna de las variables y solo realiza un análisis en el entorno natural 
(p. 152).  
Transversal  
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), diseños transeccionales (transversales) 
son investigaciones que se realizan en un momento único, no se realiza la manipulación de 
las variables y se observa la aparición de los fenómenos tal como se pueden apreciar en su 
contexto actual (p. 154).  
Descriptiva   
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), el principal objetivo es buscar las 
características o situaciones por la que se da un fenómeno (p. 155). 
Correlacional  
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), es correlacional porque mide la 
relación entre las variables propuestas (p. 155). 
Método hipotético deductivo  
El procedimiento que se empleo fue el método hipotético deductivo, que es 
importante en toda investigación científica. Para ello se realiza una observación antes de 
estudiar al fenómeno, en la cual se plantean problemas, hipótesis y luego se realiza un análisis 
que debe de verificarse y comprobarse para llegar a la verdad de los enunciados 
mencionados. 
II. MÉTODO  
2.1 Tipo y diseño de Investigación 
Enfoque de la investigación  
Acorde con Hernández, Fernández y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo está 
conformado por un conjunto de procesos, tareas y actividades, con el propósito de recoger 
información para comprobar las hipótesis establecidas (p.4). 





2.2 Operacionalización de variables  
Variable 1: Habilidades blandas  
 Whetten y Cameron (2011), argumenta que las habilidades blandas se encuentran 
bajo el control del individuo, también forman parte de un conjunto de acciones que realizan 
los colaboradores y que conducen a determinados resultados (p. 11). 
Dimensión 1: Habilidades personales  
Whetten y Cameron (2011), comenta que el conocimiento a nivel personal nos va a 
permitir comprender nuestras fortalezas y debilidades, es realmente útil porque nos permite 
identificar y mejorar nuestros comportamientos y contribuir agregando valor a la empresa 
(p. 57). 
Indicador 1: Autoconocimiento  
Whetten y Cameron (2011), explica que el autoconocimiento consiste en una 
aotuevalucación que nostros mismos y el comportamiento que tengamos frente a los demas. 
El conocimiento personal es fundamental ya que conocer los atributos de la persona y asi 
determinar el grado de crecimiento de la persona (p. 57). 
Indicador 2: Manejo del estrés personal  
Whetten y Cameron (2011), hace referencia que el estrés personal va de la mano de 
la incapacidad que pueda tener el colaborar para concentrarse, ansiedad y en algunos casos 
pueden presentar depresión, esto no es muy agrable para las empresas porque genera 
consecuencias de ausentismo e insatisfaccion laboral (p. 112). 
Dimensión 2: Habilidades Interpersonales  
Whetten y Cameron (2011), hace referencia a que las habilidades interpersonales 
positivas aportan energia que van a generar importantes consecuencias a nivel fisiologico, 
emocional, intelectual y social (p. 238). 
Indicador 1: Motivación  
Whetten y Cameron (2011), explica que la motivación es parte del resultado entre el deseo 
y compromiso que el colaborador pueda entregar a la organización, esto su puede manifestar 
en el esfuerzo que reliza por culminar cada una de sus actividades (p. 236). 
Indicador 2: Manejo de conflictos  
Whetten y Cameron (2011), manifiesta que la generación de conflictos genera daños 
a la organización pero que a su vez también pueden mejorar la condición actual de una 
organización siempre y cuando los colaboradores generen un ambiente de innovacion y 





Dimensión 3: Habilidades grupales  
 Whetten y Cameron (2011), explica que las habilidades grupales incrementan la 
productividad siempre y cuando se trabaje en colaboración y compromiso de cada 
colaborador (p. 433).  
Indicador 1: Facultamiento   
Whetten y Cameron (2011), define que el facultamiento viene hacer la libertad que 
tienen los colaboradores para llevar a cabo sus actividades antes de ser obligados a realizar 
tareas que no desean, donde se le va a brindar la confianza para que pueda alcanzar los 
objetivos de la empresa (p. 433). 
Indicador 2: Trabajo en equipo 
Whetten y Cameron (2011), determina que el trabajo en equipo viene hacer un 
conjunto actividades diferentes o similares que realizan  los colaboradores   y que sus 
comportamientos influyen sobre los demas y al final solo conforman uno solo (p. 493). 
Variable 2: Fidelización del cliente  
Kotler & Armstrong (2012), explica que los clientes que son atraídos permanecen 
fieles y comentan a otros de manera positiva acerca de la empresa y los productos que ofrece 
(p. 20).  
Dimensión 1: Interacción con los clientes  
Kotler & Armstrong (2012), indican que cuando los clientes van a un establecimiento 
a realizar sus compras comentan a sus familiares, amigos sobre los productos y acerca de la 
empresa según el servicio que se la haya brindado son atraídos demostrando ser fieles a dicha 
compañía (p. 141).  
Indicador 1: Experiencia del consumidor  
Kotler & Armstrong (2007), mencionan que los clientes que hayan sido deleitados en 
un establecimiento sobre los productos y atención recibida, compartirán sus experiencias (p. 
6). Cada día las empresas se están enfocando en mejorar sus servicios para que sus clientes 
puedan disfrutar y llevarse una experiencia totalmente placentera. 
Indicador 2: Comercio electrónico  
Kotler y Armstrong (2013), definen que los medios más accesibles a los clientes son 
los electrónicos porque permiten ofrecer un producto en donde el cliente lo puede adquirir 
desde cualquier sitio en el cual este (p. 428). Mediante el comercio electrónico el cliente 






Dimensión 2: Programas de lealtad  
Kotler y Keller (2012), expresan que al llevar a cabo una relación sólida y que 
permanezca sostenible durante el tiempo es la razón de toda empresa (p. 143). La lealtad se 
consigue mediante el nivel de acercamiento cliente – empresa en donde ambas partes se 
encuentren beneficiados. 
Indicador 1: Captar clientes nuevos 
Kotler y Keller (2012), o alcanzar, para ello tendrá que asignar recursos para ir en su 
búsqueda de nuevos usuarios (p. 139). La supervivencia de las empresas se da por la 
participación que tenga en el mercado y los nuevos clientes que tenga en su establecimiento 
Indicador 2: Programas de membresía  
Kotler y Keller (2012), comentan que según la afinidad del usuario decide participar 
o formar parte de un programa que la empresa elabora para sus clientes (p. 142). 
Dimensión 3: Creación de vínculos con el cliente  
Kotler y Keller (2012), comentan que al establecer vínculos de fidelidad con los 
clientes sigue siendo parte esencial de toda compañía (p. 142). 
Indicador 1: Atención personalizada  
Kotler y Keller (2012), refieren que la compañía cuando se encuentra enfocada en el 
comprador y tiene los recursos necesarios para brindarle a sus clientes una atención 
personalizada sobre los productos, servicios que ofrezca (p. 235). Actualmente son muy 
pocas las enfocadas en brindar una atención personalizada por los altos niveles de recursos 
destinados cumplir con las expectativas y brindarles una grandiosa experiencia.  
Indicador 2 
Kotler, Gary, Cámara y Cruz (2004), que los clientes suelen estar conectados, en el 
cual se mantienen de manera más informada que a su vez podría acceder a comprar un 
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12 – 28 
 
29 – 45 
 
46 - 60 
 El colaborador trasmite la información adecuada y demuestra 
conocimiento necesario  
 
 
Manejo del estrés 
personal 
 
 El establecimiento donde frecuenta, le brinda un ambiente 
adecuado a los colaboradores permitiéndole una atención 
rápida y cómoda  
 
  El colaborador demuestra tranquilidad y concentración en el 











 El establecimiento donde realiza sus comparas cuenta con los 
recursos necesarios y el apoyo de la empresa para llevar a 
cabo a una mejor atención  
 
  El colaborador frecuentemente se encuentra dispuesto a 






 Ante una situación de problema que se pueda presentar en el 
















4 – 9 
 
10 – 15 
 
16 - 20 
  El colaborador muestra interés por establecer acuerdos que 










 La iniciativa del colaborador en realizar mejoras en las 
actividades aporta soluciones a sus necesidades  
 
  El colaborador le brinda la información necesaria y responde 




Trabajo en equipo 
 
 A percibido un trabajo en equipo y la unión entre compañeros   







Tabla 2  
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46 - 60 
  
 
 Suele recomendar a sus familiares y amigos a que puedan acudir a dicho 
establecimiento a realizar la compra de sus productos 




 La empresa le brinda la opción de buscar información, comparar productos y 
precios antes de realizar sus compras 
  
 
 El establecimiento debería implementar una plataforma digital en la cual 












 El establecimiento frecuentemente promueve promociones para nuevos clientes 
  
 
 Las promociones que brinda el establecimiento a nuevos clientes son las 
mejores a comparación de la competencia 
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Los colaboradores del establecimiento., le brindan una atención adecuada 
  
 
 El establecimiento le brinda atención personalizada cada uno de sus productos 
que ofrece 






 El establecimiento utiliza los medios de comunicación necesarios para conocer 
las necesidades, sugerencias y recomendaciones de sus clientes  
  
 
 Acude al establecimiento porque recibe información de nuestros productos por 





2.3 Población y muestra  
Población  
El trabajo de investigación que se llevó a cabo en Corporación Boticas Perú S.A.C., en el 
distrito de Los Olivos, tomando en cuenta la población total de 50 clientes atendidos durante 
1 mes. Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), define a la población como un grupo 
de sucesos que concuerdan una serie de especificaciones (p. 173). 
Muestra  
Acorde a Hernández, Fernández y Baptista (2014), para obtener la muestra viene 
hacer un subgrupo de la población, que conservan componentes y que muestran 
particularidades semejantes a la población. Para la presente investigación, se tomó en cuenta 
como muestra a toda la población, es decir, a 50 clientes que acuden al establecimiento 
durante el mes (p. 175).  
Muestreo censal  
 López (1998), menciona que la muestro censal representa a toda la población, en la 
investigación que se llevó a cabo con una población pequeña de 50 clientes (p. 123). Ramírez 
(1997), menciono que la muestra censal es aquella en donde todas las unidades de la 
investigación son consideradas como muestra (p. 77). 
Criterio de inclusión, está conformado por clientes que frecuentemente a diario acuden a 
nuestros establecimientos en el distrito de Los Olivos. 
Criterio de exclusión, está dirigido solo a los clientes, no mayoristas, no compañías de 
seguros, personal administrativo de la cadena.  
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
Técnica: La encuesta  
Para Carrasco (2005), la encuesta tiene como fin obtener datos que forma útil y 
objetiva que puedan aportar a nuestra investigación (p. 314). En la investigación llevada a 
cabo se ha considerado como técnica la encuesta y el uso de la escala de Likert  
Instrumento: El cuestionario  
 Según Carrasco (2005), el instrumento se suele utilizar con frecuencia para estudiar 










Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), define la validez como un instrumento 
en cual va ser el encargado de medir a la variable. (p.200). Para ello se tuvo en cuenta la 
opinión y observación de los siguientes expertos que se muestra en la tabla 3 
Tabla 3 
Validación de expertos del instrumento de la V1 habilidades blandas del colaborador y V2 
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Confiabilidad  
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), define a la confiabilidad de un 
instrumento como el grado de medición repetida al mismo individuo u objeto. Para 
determinar la confiabilidad del instrumento de investigación, se formuló una encuesta y se 
procedió a realizar la medición de fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach (p. 200). 
En la presente investigación se estudiaron los resultados usando el Alfa de Cronbach, 
incorporando los datos mediante una prueba piloto, realizada a 30 usuarios, a continuación, 
en la tabla 4 se muestra los niveles de confiabilidad del Alfa de Cronbach 
Tabla 4 
Nivel de confiabilidad del Alfa de Cronbach 
Fuente: Tomado de Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 208) 
 
A continuación, se presenta en la tabla 5 el resumen del procesamiento de las dos 




0.00 a 0.20 Muy baja 
0.20 a 0.40 Baja 
0.40 a 0.60 Regular 
0.60 a 0.80 Aceptable 






Resumen de procesamiento de casos para la V1 habilidades blandas y V2 fidelización del 
cliente  
 N %  
Casos Válido 30 100,0  
Excluido 0 ,0  
Total 30 100,0  
 
A continuación, se presenta en la tabla 6 estadístico de confiabilidad Alfa de 
Cronbach de las siguientes variables  
Tabla 6 
Coeficiente Alfa de Cronbach, prueba de confiabilidad de la V1 habilidades blandas del 
colaborador y V2 fidelización del cliente  
Variable Alfa de Cronbach N de elementos (Ítems) 
 
Habilidades blandas del colaborador (V1) 
0,928 12 
 Fidelización del cliente (V2) 
0,917 12 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), presenta una relación elevada, siendo 
un resultado favorable la relación de los ítems planteados para proceder a realizar nuestras 
encuestas en la Corporación Boticas Perú (p. 208).  
2.5 Procedimiento  
 Luego de haberse obtenido la validación y revisión de los expertos, se procedió a la 
realizar la prueba de confiabilidad con el Alfa de Cronbach, obteniendo resultados 
favorables. Luego se identificó la distribución normal de nuestros datos recolectados de la 
muestra, en la cual se obtuvo resultados normales, según la prueba de normalidad de Shapiro-
Wilk, se utilizó el coeficiente de correlación r de Pearson, cada uno de estos procedimientos 
se llevó a cabo mediante el programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)  
2.6 Métodos de análisis de datos  
En la investigación que se llevó a cabo se utilizó, el análisis descriptivo para medir 
las frecuencias (niveles – rangos) y observar el grado de relación de las variables en estudio 
y el análisis inferencial para ello se procesaron los datos para determinar la relación entre las 






2.7 Aspectos éticos  
Para realizar la presente investigación se tomó en cuenta los siguientes criterios éticos  
Consentimiento informado, para llevar a cabo nuestra investigación los clientes nos brindan 
su consentimiento y se le informo que sus datos van a ser utilizados en este estudio con un 
solo propósito académico. Confidencialidad, se garantizó la seguridad y reserva de sus datos 
de identidad de quienes formaron parte del desarrollo de nuestra investigación. 
 
III. RESULTADOS  
3.1 Resultados descriptivos   
Tabla 7 
Habilidades blandas del colaborador  
 
Nivel Participantes 
 N° % 
Bajo 0 0 
Regular 15 30 
Alto 35 70 
Total 50 100 
Figura 1. Habilidades blandas del colaborador  
 
En la tabla 7 y figura 1 podemos afirmar que el 70% (35) de los participantes opinan 
el nivel de habilidades blandas del colaborador es alto, y el 30% (15) establecen que el nivel 
es regular. 
Tabla 8 
Dimensiones de la V1 habilidades blandas 
del colaborador  
 
Dimensiones Niveles Participantes 
  N° % 
Habilidades 
personales  
Bajo 0 0 
Regular 13 26 
Alto 37 74 
    
Habilidades 
Interpersonales 
Bajo 0 0 
Regular 19 38 
Alto 31 62 
    
Habilidades 
grupales 
Bajo 0 0 
Regular 15 30 
Alto 35 70 
 
Figura 2. Dimensiones de la V1 habilidades 








































En la tabla 8 y figura 2 se puedo evidenciar que el 74% (37) de los participantes 
opinan que el nivel habilidades personales es alto, y el 26% (13) establecen que el nivel es 
regular. En la dimensión habilidades interpersonales, el 62% (32) de los participantes 
establecen que el nivel es alto, y el 38% (19) indican que el nivel es regular. En la dimensión 
habilidades grupales, el 70% (35) de los participantes opinan el nivel de habilidades grupales 
es alto, y el 30% (15) establecen que el nivel es regular. 
Tabla 9 
Fidelización del cliente  
Nivel Participantes 
 N° % 
Bajo 0 0 
Regular 14 28 
Alto 36 72 
Total 50 100 
 
 
Figura 3. Fidelización del cliente  
En la tabla 9 y figura 3 se observa que, el 72% (36) de los participantes opinan el 
nivel de fidelización de clientes es alto, y el 28% (14) establecen que el nivel es regular. 
 
Tabla 10  
Dimensiones de la V2 fidelización del 
cliente 
Dimensiones Niveles Participantes 
  N° % 
Interacción con 
el cliente 
Bajo 0 0 
Regular 14 28 
Alto 36 72 
Programas de 
lealtad 
Bajo 1 2 
Regular 21 42 
Alto 28 56 
Creación de 
vínculos con el 
cliente 
Bajo 1 2 
Regular 10 20 
Alto 39 78 
 
 
Figura 4. Dimensiones de la V2 
fidelización del cliente 
En la tabla 10 y figura 4 se observa que, el 72% (36) de los participantes opinan que 
el nivel de interacción con el cliente es alto, y el 28% (14) establecen que el nivel es regular. 
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nivel es alto, luego el 42% (21) establecen que el nivel es regular, y 2% (1) indica que el 
nivel es bajo. En la dimensión creación de vínculos con el cliente, el 78% (39) de los 
participantes opinan que el nivel es alto, luego el 20% (10) indican que el nivel es medio y 
el 2% (1) establece que el nivel es bajo.  
Tabla 11 
Habilidades blandas del colaborador y 







Fidelización del cliente 
Regular Alto Total 
Regular 
 
N° 12 3 15 
% 80,0% 20,0% 100,0% 
Alto 
N° 2 33 35 
% 5,7% 94,3% 100,0% 
Total 
N° 14 36 50 
% 28,0% 72,0% 100,0% 
 
Figura 5. Habilidades blandas del 
colaborador y fidelización del cliente  
En la tabla 11 y figura 5 se observa que, de los 15 participantes que indican nivel 
regular en habilidades blandas del colaborador, la mayor cantidad de ellos, 12, indican nivel 
regular en fidelización del cliente. Luego de los 35 participantes que establecen nivel alto en 
habilidades blandas del colaborador, la mayor cantidad, 33, establecen un nivel alto en 
fidelización del cliente. En estos resultados se puede notar cierta tendencia positiva de 
habilidades blandas del colaborador y fidelización del cliente. 
Tabla 12  
Habilidades personales del colaborador y 






Fidelización del cliente 
Regular Alto Total 
Regular 
 
N° 10 3 13 
% 76,9% 23,1% 100,0% 
Alto 
N° 4 33 37 
% 10,8% 89,2% 100,0% 
Total 
N° 14 36 50 
% 28,0% 72,0% 100,0% 
 
 
Figura 6. Habilidades personales del 



























En la tabla 12 y figura 6 se observa que, de los 13 participantes que indican nivel 
regular de habilidades personales, la mayor cantidad de ellos, 10, indican nivel regular de 
fidelización del cliente. Luego de los 37 participantes que establecen nivel alto habilidades 
personales, la mayor cantidad, 33, establecen un nivel alto en fidelización del cliente. En 
estos resultados se puede notar cierta tendencia positiva de habilidades personales del 
colaborador y fidelización del cliente. 
Tabla 13 
Habilidades interpersonales del colaborador y 
fidelización del cliente  
 




Fidelización del cliente 
Regular Alto Total 
Regular 
 
N° 11 8 19 
% 57,9% 42,1% 100,0% 
Alto 
N° 3 28 31 
% 9,7% 90,3% 100,0% 
Total 
N° 14 36 50 
% 28,0% 72,0% 100,0% 
Figura 7. Habilidades 
interpersonales del colaborador y 
fidelización  
En la tabla 13 y figura 7 se observa que, de los 19 participantes que indican nivel 
regular en habilidades interpersonales, la mayor cantidad de ellos, 11, indican nivel regular 
en fidelización del cliente. Luego de los 31 participantes que establecen nivel alto en 
habilidades interpersonales, la mayor cantidad, 28, establecen un nivel alto en fidelización 
del cliente. En estos resultados se puede notar cierta tendencia positiva de habilidades 
interpersonales del colaborador y fidelización del cliente. 
Tabla 14 
Habilidades grupales del colaborador y 







Fidelización del cliente 
Regular Alto Total 
Regular 
 
N° 10 5 15 
% 66,7% 33,3% 100,0% 
Alto 
N° 4 31 35 
% 11,4% 88,6% 100,0% 
Total 
N° 14 36 50 
% 28,0% 72,0% 100,0% 
 
Figura 8. Habilidades grupales del 






















En la tabla 14 y figura 8 se observa que, de los 15 participantes que indican nivel 
regular en habilidades grupales, la mayor cantidad de ellos, 10, indican nivel regular en 
fidelización del cliente. Luego de los 35 participantes que establecen nivel alto en habilidades 
grupales, la mayor cantidad, 31, establecen un nivel alto en fidelización del cliente. En estos 
resultados se puede notar cierta tendencia positiva de habilidades grupales del colaborador y 
fidelización del cliente. 
3.2 Resultados inferenciales 
Se recolecto y proceso los datos en el programa SPSS V°23 (Statistical Package for 
the Social Sciences), Droppelmann (2018), si se tiene valores ≤ a 50 se recomienda utilizar 
la prueba de normalidad Shapiro Wilk (p. 41).  
La presente investigación indicó un nivel de significancia de 0,230 para la variable 
habilidades blandas del colaborador y de 0,072 para la variable fidelización del cliente se 
detalla en la tabla 15, con lo cual se establece una distribución normal de la muestra y 
corresponde al procesamiento de datos con el coeficiente de correlación r de Pearson. 
Tabla 15 
Prueba de normalidad de las V1 habilidades blandas del colaborador y V2 fidelización 
del cliente 
Pruebas de normalidad Shapiro-Wilk 
Variables  Estadístico gl Sig. 
Habilidades blandas del Colaborador ,970 50 ,230 
Fidelización del cliente ,958 50 ,072 
Nivel de medición de las variables  
Tabla 16 
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Hipótesis general  
Ho: Habilidades blandas del colaborador no se relaciona con fidelización del cliente en la 
Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019. 
Ha: Habilidades blandas del colaborador se relaciona con fidelización del cliente en la 
Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019. 
 
Regla de decisión: Sig. = p – valor 
Si p > 0.05, se acepta Ho  
Si p< 0.05, se rechaza Ho  
Prueba estadística: Paramétrica  
Coeficiente de correlación r de Pearson  
 
Tabla 17 
Correlación entre habilidades blandas del colaborador y fidelización del cliente  
 
r de Pearson Fidelización del cliente 
Habilidades blandas del Colaborador 
Coeficiente de correlación ,800** 
Sig. (bilateral) ,000 
N 50 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En los resultados que se observa en la tabla 17, habilidades blandas del colaborador 
está relacionado directamente con fidelización del cliente, siendo el coeficiente de 
correlación Pearson 0.800 y Sig. 0.000 ≤ 0.005 es decir, presenta correlación positiva 
considerable. Por lo que, se rechaza la hipótesis nula y se infiere, la relación entre habilidades 
personales del colaborador y fidelización del cliente en la Corporación Boticas Perú S.A.C., 











Correlación entre las dimensiones de la V1habilidades blandas del colaborador y V2 














1 ,677** ,711** ,791** 
Sig. (bilateral)  ,000 ,000 ,000 
N 50 50 50 50 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Se observó en la tabla 18 los contrastes entre las siguientes dimensiones de la V1 
habilidades blandas del colaborador y la V2 fidelización del cliente: 
 
D1: Habilidades personales, D2: Habilidades grupales y D3: Habilidades grupales, con la 
variable fidelización del cliente tuvieron valores de significancia menores de 0.05, lo que 
permite rechazar las hipótesis nulas señalando que, si hay relación entre las dimensiones 
mencionadas con la variable fidelización del cliente.  
 
Se analizó que en todos los contrastes el valor del coeficiente de correlación fue 
positivo con un nivel de correlación positiva media para las dos primeras dimensiones de la 
V1 habilidades blandas del colaborador (rD1= 0,677; rD2=0,711) y un nivel de correlación 
positiva considerable (rD3=0,791). 
 
Se llegó a la conclusión que a medida que aumenta las habilidades personales, 
interpersonales y grupales, entonces aumenta la fidelización del cliente de la Corporación 












 Variable habilidades blandas del colaborador se observó de los 50 clientes, el (70%) 
35 participantes la mayor cantidad de ellos que indicaron nivel alto en habilidades blandas 
del colaborador, y el (30%) 15 participantes, indicaron nivel regular.  
Variable fidelización del cliente se observó de los 50 clientes, el (72%) 36 
participantes la mayor cantidad de ellos indicaron nivel alto con respecto a la fidelización, y 
el 28% (14) participantes, indicaron un nivel regular. 
En cuanto a los resultados inferenciales, se demostró que las Habilidades blandas del 
colaborador está relacionado directamente con fidelización del cliente, demostrado por el 
resultado del coeficiente de correlación de Pearson de 0.800 y Sig. 0.000 ≤ 0.005 es decir, 
presentó una correlación positiva considerable. 
Para dar respuesta acerca de las habilidades blandas de los colaboradores se 
encontraron resultados similares, Llave y Ccallo (2018), en su tesis Habilidades directivas y 
su relación con la satisfacción laboral en la empresa constructora y contratista Full Terra 
Umasi S.R.L., en la provincia de Espinar - Cusco, 2018, en el que planteó como propósito 
determinar la relación que existe entre las habilidades directivas con la satisfacción laboral 
en la empresa. Asimismo, por los resultados descriptivos, se comprobó que el 78,5% 
representado por 110 personas encuestadas indicaron que las habilidades directivas que se 
aplican en la empresa son buenas, seguidamente, el 18,6% conformado por 26 personas 
señalaron que estas habilidades se dan de manera regular y finalmente el 2,9% conformada 
por 4 personas comentaron un nivel bajo con respecto a las habilidades directivas. En 
relación a las dimensiones de la variable habilidades directivas, a) habilidades personales se 
observa que el 57,1% de los encuestados conformados por 80 personas indicaron que existe 
un nivel regular del desarrollo de habilidades personales, el 32,8% representado por 46 
personas muestra un nivel bueno y por otro lado el 16,3% conformada por 14 personas 
manifiestan un nivel bajo o deficiente, b) habilidades interpersonales, se encontró que el 
68,4% conformado por 87 trabajadores indicaron un nivel alto, el 26,4% conformado por 37 
personas señalaron un nivel regular y el 17,7% representado por 16 trabajadores 
manifestaron que el nivel bajo o deficiente, y por último c) habilidades grupales se observó 
que el 60,7% de la población encuestada representado por un total de 85 personas, es bueno, 
seguidamente el 30,7% conformado por 43 trabajadores manifiestan que las habilidades 
IV. DISCUSIÓN 
De acuerdo a los resultados descriptivos de la presente investigación de las variables 





grupales en la empresa es regular, mientras que el 8,5% conformado 12 personas indican que 
estas habilidades son deficientes o bajas.  
Los resultados fueron similares Huanaco (2019), hizo una investigación titulada 
Habilidades blandas y cuatro dominios en el marco del buen desempeño del docente en la 
I.E. “Casa Blanca de Jesús” de S.J.L. 2019 de la ciudad de Lima. En el que planteo como 
objetivo determinar la relación que existe entre habilidades blandas y cuatro dominios en el 
marco del buen desempeño del docente en la I.E; se corrobora que existe relación positiva 
considerable entre habilidades blandas y cuatro dimensiones, por haberse obtenido un 
coeficiente de correlación Rho Spearman de 0,843 y un p valor de 0.000. Sus resultados 
descriptivos fueron cuantificados en niveles, 48 docentes que participaron en la encuesta, 
71% (34) nivel alto indicaron un nivel alto, 15% (7) nivel regular, y 15% (7) un nivel bajo. 
Por lo tanto, aunque habiendo utilizado un coeficiente distinto al de la presente investigación, 
sus resultados son equivalentes.  
Los resultados también fueron similares Villavicencio (2018), en su investigación 
titulada El marketing mix y la fidelización del cliente en el centro comercial Multiplaza 
Próceres, San Juan de Lurigancho, 2018, planteo como objetivo determinar la relación que 
existe entre el Marketing mix y la fidelización del cliente en el centro comercial Multiplaza 
Próceres, San Juan de Lurigancho, 2018. Se encontró los siguientes resultados descriptivos, 
de 238 usuarios sobre la apreciación sobre la fidelización al establecimiento, el 51,7% (123) 
usuarios indicaron un nivel regular, el 43,7 % (104) usuarios indicaron un nivel bueno y un 
4,6% (11) usuarios indicaron un nivel malo. 
El trabajo de Peralta (2019), con su tesis titulada Impacto de la calidad de atención 
en la fidelización de los usuarios del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019. Tuvo como 
objetivo principal determinar el impacto de la calidad de atención en la fidelización de los 
usuarios del Policlínico Virgen del Rosario, Lima 2019. Se obtuvieron los siguientes 
resultados descriptivos similares a la presente investigación, de 92 clientes, el 75% (69) 
clientes indicaron un nivel regular con respecto a la fidelización del establecimiento y un 
25% (23) clientes indicaron un nivel alto sobre la fidelización. 
Podemos mencionar que estos resultados fueron similares a los resultados obtenidos 
por Portocarrero (2019), en su investigación titulada Outsourcing y fidelización en la 
empresa Jaamsa, Cercado de Lima, 2019. el cual hizo su investigación en la empresa 
JAAMSA, Cercado de Lima, 2019, el autor propuso determinar la relación de Outsourcing 





presente investigación, se ha tomado como referencia los resultados descriptivos, de 20 
usuarios, el 35% (7) indicaron un nivel bajo, el 35% (7) indico un nivel medio y un 30% (6) 
usuarios indicaron un nivel alto con respecto a la fidelización al establecimiento.  
 
relacionado directamente con fidelización del cliente, demostrado por el 
resultado del coeficiente de correlación de Pearson de 0.800 y Sig. 0.000 ≤ 
0.005 es decir, presentó una correlación positiva considerable.  
Segunda.  En cuanto al objetivo específico 1, se ha determinado que las habilidades 
personales están relacionadas directamente con fidelización del cliente, 
siendo coeficiente de correlación de Pearson de 0.677 y Sig. 0.000 ≤ 0.005 es 
decir, presentó correlación positiva media. 
Tercera  En cuanto al objetivo específico 2, se ha determinado que las habilidades 
interpersonales están relacionadas directamente con fidelización del cliente, 
siendo coeficiente de correlación de Pearson de 0.711 y Sig. 0.000 ≤ 0.005 es 
decir, presentó correlación positiva media.  
Cuarta   En cuanto al objetivo específico 3, se ha determinado que las habilidades 
grupales están relacionadas directamente con fidelización del cliente, siendo 
coeficiente de correlación de Pearson de 0.791 y Sig. 0.000 ≤ 0.005 es decir, 
presentó correlación positiva considerable.  
Primera. En conformidad con la Corporación Boticas Perú S.A.C, Distrito de   Los 
Olivos, se recomienda capacitar a los colaboradores sobre el desarrollo de 
habilidades blandas y técnicas de fidelización al cliente, con el propósito de 
fortalecer las capacidades intelectuales y emocionales.  
Segunda.  En relación a la conclusión 2, se recomienda la difusión de talleres sobre 
habilidades personales en donde cada uno de los colaboradores puedan 
mejorar sus conocimientos, donde se le pueda brindar un espacio de escucha 
y tomar acciones sobre los comportamientos de nuestros colaboradores.  
 
V. CONCLUSIONES  







Tercera  En relación a la conclusión 3, se debe de apoyar la difusión de actividades 
integradoras en donde se le permita a nuestros colaboradores   intercambiar 
experiencias y mejorar sus habilidades interpersonales 
Cuarta En relación a la conclusión 4,  se sugiere realizar campañas y dinámicas  
continuas  sobre   trabajo en equipo para fortalecer las habilidades grupales, 
en donde  mediante las diversas actividades podamos conectar a cada uno de 
nuestros colaboradores para que puedan brindarnos  mejores  resultados  y lo 
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Título:  Habilidades blandas del colaborador y fidelización del cliente en la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
Problemas Objetivos Hipótesis Operacionalización de variables Metodología 
 
Problema general  
¿Qué relación existe entre habilidades 
blandas del colaborador y fidelización del 
cliente en la Corporación Boticas Perú 
S.A.C., Los Olivos, 2019? 
 
Problema específico 1  
¿Qué relación existe entre habilidades 
personales del colaborador y fidelización del 
cliente en la Corporación Boticas Perú 
S.A.C., Los Olivos, 2019? 
 
Problema específico 2 
¿Qué relación existe entre habilidades 
interpersonales del colaborador y 
fidelización del cliente en la Corporación de 
Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019? 
 
Problema específico 3 
¿Qué relación existe entre habilidades 
grupales del colaborador y fidelización del 
cliente en la Corporación de Boticas Perú 




Determinar la relación que existe entre 
habilidades blandas del colaborador y 
fidelización del cliente en la Corporación 
Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Objetivo específico 1 
Determinar la relación que existe entre 
habilidades personales del colaborador y 
fidelización del cliente en la Corporación 
Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Objetivo específico 2 
Determinar la relación que existe entre 
habilidades interpersonales del colaborador y 
fidelización del cliente en la Corporación 
Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Objetivo específico 3 
Determinar la relación que existe entre 
habilidades grupales del colaborador y 
fidelización del cliente en la Corporación 




Existe relación entre habilidades blandas del 
colaborador y fidelización del cliente en la 




Existe relación entre habilidades personales 
del colaborador y fidelización del cliente en la 




Existe relación entre habilidades 
interpersonales del colaborador y fidelización 
del cliente en la Corporación Boticas Perú 
S.A.C., Los Olivos, 2019 
 
Hipótesis 3 
Existe relación entre habilidades grupales del 
colaborador y fidelización del cliente en la 
Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos,  
2019 
 
Variables y dimensiones 
 
V1. Habilidades blandas del 
Colaborador  










V2. Fidelización del cliente  
 
Interacción con el cliente   
 
 
Programas de lealtad  
 
 
Creación de vínculos con el 
cliente  





Manejo del estrés personal  
 
Motivación 
Manejo de conflictos 
 
Facultamiento y delegación 




Experiencia del consumidor  
Comercio electrónico  
 
Captar nuevos clientes  

















Correlacional – descriptivo  
 
Población y muestra  
50 Clientes, de Corporación 




Encuesta con escala de Likert  
 
Instrumento 
Cuestionario de 24 ítems  
ANEXOS 





Anexo 2  
Instrumento de la Variable 1: Habilidades blandas del colaborador 
 
“HABILIDADES BLANDAS DEL COLABORADOR Y FIDELIZACIÓN DEL CLIENTE EN LA 
CORPORACIÓN BOTICAS PERÚ S.A.C., LOS OLIVOS, 2019” 
 
OBJETIVO: Determinar la relación que existe entre habilidades blandas del colaborador y 
fidelización del cliente en la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo 




DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL 
ACUERDO 




1 2 3 4 5 
1 
La empresa donde realiza sus compras cuenta con personal 
capacitado  
    
2 
El colaborador transmite la información adecuada y demuestra 
conocimiento necesario  
    
3 
El establecimiento donde frecuenta, le brinda un ambiente 
adecuado a los colaboradores permitiéndole una atención rápida 
y cómoda  
     
4 
El colaborador demuestra tranquilidad y concentración en el 
momento de su atención  
     
5 
El establecimiento donde realiza sus compras cuenta con los 
recursos necesarios y el apoyo de la empresa para llevar a cabo 
a una mejor atención  
     
6 
El colaborador frecuentemente se encuentra dispuesto a 
brindarle un trato adecuado   
     
7 
Ante una situación de problema que se pueda presentar en el 
establecimiento el colaborador plantea soluciones  
     
8 
El colaborador muestra interés por establecer acuerdos que 
conlleven a una solución 
     
9 
La iniciativa del colaborador en realizar mejoras en las 
actividades aporta soluciones a sus necesidades  
     
10 
El colaborador le brinda la información necesaria y responde de 
manera rápida a sus necesidades  
     
11 A percibido un trabajo en equipo y la unión entre compañeros       
12 
El colaborador se muestra dispuesto a realizar sus actividades 
en equipo 
    
 






Anexo 3  
Instrumento de la Variable 2: Fidelización del cliente  
 
“HABILIDADES BLANDAS DEL COLABORADOR Y FIDELIZACIÓN DEL CLIENTE EN LA 
CORPORACIÓN BOTICAS PERÚ S.A.C., LOS OLIVOS, 2019” 
OBJETIVO: Determinar la relación que existe entre habilidades blandas del colaborador y 
fidelización del cliente en la Corporación Boticas Perú S.A.C., Los Olivos, 2019 
INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de 
acuerdo al ítem en los casilleros siguientes: 
TOTAL 
DESACUERDO 
DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL 
ACUERDO 




1 2 3 4 5 
1 
El servicio que le brinda el establecimiento superó sus 
expectativas 
     
2 
Suele recomendar a sus familiares y amigos a que puedan acudir 
a dicho establecimiento a realizar la compra de sus productos 
    
3 
La empresa le brinda la opción de buscar información, comparar 
productos y precios antes de realizar sus compras 
     
4 
El establecimiento debería implementar una plataforma digital en 
la cual pueda adquirir sus productos 
     
5 
El establecimiento frecuentemente promueve promociones para 
nuevos clientes 
     
6 
Las promociones que brinda el establecimiento a nuevos clientes 
son las mejores a comparación de la competencia 
     
7 Se considera un cliente leal a dicho establecimiento 
     
8 
El establecimiento brinda programas de membresía a sus clientes 
con frecuencia 
     
9 
Los colaboradores del establecimiento., le brindan una atención 
adecuada 
     
10 
El establecimiento le brinda atención personalizada cada uno de 
sus productos que ofrece 
     
11 
El establecimiento utiliza los medios de comunicación necesarios 
para conocer las necesidades, sugerencias y recomendaciones de 
sus clientes  
     
12 
Acude al establecimiento porque recibe información de nuestros 
productos por medio de las redes sociales, televisión 
    








































Base de datos de la Variable 1 Habilidades blandas del colaborador 
 
HABILIDADES BLANDAS DEL COLABORADOR 
Encuestado 
HABILIDADES PERSONALES HABILIDADES INTERPERSONALES HABILIDADES GRUPALES 
Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 
2 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 
3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 
4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 
6 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
7 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
8 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 
9 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
10 4 4 3 4 4 4 1 4 4 4 4 4 
11 3 3 2 2 1 4 3 3 2 3 2 3 
12 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 
13 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
16 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
18 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
20 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
21 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 
 
 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23 4 2 2 2 4 2 4 4 2 2 4 2 
24 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 
25 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
27 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 2 3 
28 3 5 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 
29 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 
30 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 
31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 
32 5 4 5 4 3 4 4 4 3 4 3 4 
33 3 4 4 4 4 4 4 5 2 4 2 3 
34 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 
36 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 3 
37 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
38 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 
39 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 
40 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
43 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
44 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
46 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 
47 4 4 5 4 3 4 2 3 4 4 4 4 
48 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 
49 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 








Base de datos de la Variable 2 Fidelización del cliente   
 
FIDELIZACIÓN DEL CLIENTE 
Encuestado 
INTERACCIÓN CON EL CLIENTE PROGRAMAS DE LEALTAD CREACIÓN DE VÍNCULOS CON EL CLIENTE 
Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem Ítem 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 
2 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 
3 5 5 4 2 4 5 5 4 5 5 4 4 
4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 
5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 
6 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 
7 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 
8 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 
9 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
10 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 
11 2 3 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 
12 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 4 
13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
16 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
17 4 4 2 5 4 2 2 2 4 4 4 4 
18 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 
19 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 
20 3 3 3 5 1 1 2 3 2 3 3 3 
21 3 4 4 5 4 4 3 3 5 4 4 4 
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
23 2 2 2 4 4 2 2 2 2 4 2 2 
 
 
24 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
25 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
27 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5 
28 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
29 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 
30 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 
31 4 4 4 3 5 4 5 3 5 5 5 5 
32 5 5 4 5 2 3 4 3 4 4 5 5 
33 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 
34 4 4 4 4 4 5 4 2 4 5 4 4 
35 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 
36 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 
37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
39 4 4 5 5 5 4 2 4 4 4 4 4 
40 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
41 3 4 3 4 3 4 2 2 4 4 4 4 
42 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
44 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
46 3 4 3 4 4 3 3 3 4 2 3 3 
47 4 4 2 5 2 4 4 2 4 3 1 1 
48 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
49 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 
50 3 3 3 4 4 3 2 3 4 3 3 3 
46 
 
